


























































































  -7- 
Introduction 
The  globalization of  the economy  and  the widespread diffusion of electronic 
commerce have changed a  lot the modern business world. Rapid technological devel‐
opments  in  computing and  telecommunications, and networking and  software pack‐
ages with ever‐increasing possibility of increasing ties between trading companies. The 
fact  is  that progress of  technology  in modern business  trends,  forms a new business 
landscape. 
Particularly extensive  is  the  talk of the business need,  to change and become 
customer‐centric,  to  invest  in  the  customer and  create a  flexible main and effective 
relationship with him. Businesses now have identified their interest in focusing on their 
strategic approach  to  the client. This customer‐oriented need  for business approach, 
has created the need to develop customer relationship management (CRM) systems. 
The  key  to  a  company  to  develop  a  competitive  advantage  is  the  customer. 




ments  are  instrumental  in maintaining  of  a  long‐term  relationship  between  them. 
Through  the  continuous  processing  of  customer  relationships,  companies  recognize 
their  customers’ needs  and  therefore  the ways  in which  to  satisfy  their desires and 
what tactics to use in order to maintain the loyalty of their customers. 
Work is divided into two pieces. In the first part presents the basic elements of 












have been  removed  from attachment  to particular  companies because of  the multi‐
tude of products and the ability to access them via e‐commerce. This has contributed 
















The customer  relationship management  (CRM)  is a continuous process of de‐
termining the value of specific customers, whose connection with the operation leads 
to long‐term benefits for both. CRM manages the relationship that develops between 
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the business and the customer, focusing on understanding the relationship as it grows 
in this environment and contribute to further development. The customer relationship 
management  is a collaboration between  the company and specific clients, which  the 
company considers important customers, as they contribute to the economic prosperi‐
ty of the business (World, 2004) 
In  recent  years,  the  term  CRM  is  used  more  and  more  often.  Attempted 























cluster of elements  that work  in concert  to deliver  the desired results. An  important 
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part  of  such  a  technological  implementation  of  systems,  which  contributes  to  the 







The  technological  part  of  CRM  systems  is  a  software,  through which  a Data 
base  is created for each client  in which  information  is collected through contact firm‐
client or through alternative distribution channels of products and services. The CRM 
systems  through  integrated management systems  that offer, enable  the company  to 
have a complete picture of the relationship it maintains with its customer base. 
Evolution of CRM systems 
The CRM  is a  technology, which  is  the set of elements  that contribute  to  the 
management of  customer  relations.  The  elements of  the CRM  is: human  resources, 








technology  and  customer  relationship  management  systems  rely  heavily  on 
computerized analysis of customer data. The main stages through which evolved CRM 
systems (World, 2004): 













The  second  stage  of  development  of  the  systems  came when  the  business 
manager  seeked  more  comprehensive  solutions.  They  believed  that  through  CRM 
systems  could have a  complete picture of  their  relationship with  the  customer. This 
has led many companies to make acquisitions and mergers in order to meet the needs 
of  their  customers.  There was,  therefore,  a  profound  rearrangement  in  the  field  of 
companies  offering  CRM  systems  and  a  new  era  of  technological  change  in  these 
  -12- 
systems  began.  At  the  end  of  the  second  period  of  CRM  systems  all  the  large 
companies could provide their customers with marketing analysis, sales and technical 
support.  These  systems  could  help  their  business  employees  to  share  information 
about  each  client's  company  house.  But  the  systems  still  remained  turned  to  the 
house. 













These  questions  relate  to  any  undertaking wishing  to  introduce  an  effective 
customer relationship management system to be able through this system to process 
customer data, extracting conclusions about their needs. 













es, however,  the number of collected data  is very  large and  in  these cases  there are 
several data analysis techniques. 
d) Interaction with the user system and customization: system design that con‐
nects  the customer with  the bank  is a very crucial point  for  the success of customer 
relationship management system (CRM). The most important factor for the success of 




send  stored,  rising and organized will determine ultimately and effectiveness of  ser‐
vices offered to the customer. 
f) Personalized Services in today's competitive environment, customer value of‐
fer  is a particularly  important element  for  service  firms. The way  in which  the value 
offered to the customer is through thorough acquaintance and personalized servicing. 
(Kobsa et al., 2001). 




that  lack  the  expertise  and  technology  to  support  integrated  customer  relationship 
management systems.  Important benefits arising  from  the use of ASP  is  lower costs, 
faster implementation, increased functionality and reliability of the provider. 
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Advantages ‐ Disadvantages system CRM 
Advantages of CRM system 
The  adoption  and  successful  implementation  of  a  CRM  solution  brings 
significant  advantages  for  both  the  company  and  for  the  customer.  The  successful 
adoption  of  the  approach  to  the  management  of  customer  relations  and 






human  factor.  A  key  contributing  element  to  the  successful  implementation  of  the 
acceptance by all of the company's workforce. It is a prerequisite that the business be 
able  to  integrate a CRM  into daily procedures and executives  to embrace. The main 
benefits of a successful implementation of a CRM system is (Reinartz & Kumar, 2000): 
a) With  customer  relationship management business  increases  the  feeling of 





c)  Studies  that  dealt  with  the  feeling  of  satisfaction  and  customer  loyalty, 
showed that CRM has a significant impact on the profitability of the business. 
It should be noted that the reason for reducing the number of clients who leave 
is  the  reduction  of  dissatisfied  customers.  Through  words,  knowledge  of  efficient 
management  for customers and  reduced costs  resulting  from dissatisfied customers, 
as well as any incomplete processes. 
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Adopting an  integrated CRM approach gives  the company  the opportunity  to 
develop  personalized  relationships  with  customers,  «one  to  one»  relationships  to 
show  improvement  in communication and obviously  to  increase  its competitiveness. 
Operating channels and the existence of coordination within the enterprise, in order to 
meet  the  personal  needs  of  customers  and  their  preferences  resulting  in  gaining  a 
competitive advantage (Reinartz & Kumar, 2000). 






An alternative way  to  study  the benefits of change cruising  the way business 
operates  and  the  adoption  of  CRM  philosophy  is  now,  not  from  the  side  of  the 
business but on the client side. 
First,  as  mentioned  above,  the  products  and  services  are  customized  and 
specially designed  for each  customer  individually  covering  the  feeling of  satisfaction 
more efficiently. Additionally, among other changes which faces the customer  is that 
the company appears more credible on  this, able  to check and ensure  the quality of 









such  a  system,  achieved  improvements  in  their  profitability,  but  also  in  customer 
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service. Below are some of the main drawbacks of CRM systems that lead to the above 
conclusion (Reinartz, Krafft, & Hoyer, 2004): 
a) An  initial mistake  that many businesses do,  is  to understand  the condition 
under  a  single  element,  as  software.  Unfortunately  the  technology  of  CRM  often 
identified  with  the  CRM  itself  and  a  key  factor  in  the  failed  implementation  of 




processing  of  various  marketing  practices.  It  is  a  given  that  technology  plays  a 
particularly important role in the development of relations with customers, but not the 
primary one. 
c) Another  reason why businesses  fail  to adopt  this management approach  is 
because the way they work until then was completely different, if not opposed, to the 
assumption that the customer is at the heart of the business operation. 
d)  An  additional  reason  for  the  unsuccessful  implementation  of  CRM  is 
erroneous or inadequate assessment of the value of the customer life cycle. Customers 
are not equal in value but nor similar and this is the basis of the philosophy of CRM. 
In order  for  the  customer‐oriented approach  to work effectively need within 
the  enterprise  is willing  to  really  understand  their  customers,  consider  the  basis  of 




to  lack  of  correct  performance measurement measures  or  even  through  the  use  of 
deceptive measures. That is why the choice of the appropriate measures is critical for 
valid measurement of effectiveness of CRM (Parvatiyar and Sheth, 2001). 
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Research Customer Relationship Management retail clients with partner 
companies 





















of Thessaloniki. The reason we selected points health  interest reason  is the  frequent 
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The next question determines the key problems that customers face on a daily 
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 Email 
 Fax 






1   2   3 4 5  
 
 Contact via phone 
1   2   3 4 5  
 
 Email 
1   2   3 4 5  
 
 Fax 























In question  two, as  shown by  the  results  in Table 2 and Chart 2 most  stores 
have time operation over 10 years. 
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Table 2: Years of operation 
   0‐1  1‐5  5‐10  >10 










   18‐24  25‐34  35‐44  45‐54  >55 
Age of the entre‐
preneur  2  4  17  14  13
 











   Primary  Secondary  Higher 
Level of education  16  28  6 
 
 






isfaction with  the  response of business  and  in  the  context of  customer  relationship 











with companies  16  28  6 
 



















eration  17  13  9  11 
 
 



































companies  7  15  4  24 
 
 














usually used  17  27  4  2 
 
 













preferred  37  11  2  0 
 
















3  6  4  4  0 
Contact via phone 
4  13  7  3  0 
Email 
1  2  1  0  0 
Fax 
0  1  1  0  0 
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